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Prezados leitores, avaliadores e autores, 
 
 
O lançamento de cada número de uma revista científica é algo a ser saudado com alegria, por 
compartilhar com a sociedade resultados de pesquisas que podem contribuir com o avanço em 
diferentes áreas do conhecimento e no nosso caso, especificamente na área de gestão e serviços. 
Além disso, a socialização do conhecimento é como um ciclo em espiral que a cada volta traz 
consigo novos saberes. É com esse intuito que a Revista Eletrônica Gestão e Serviços divulga para a 
academia e para a sociedade em geral os resultados de novos estudos. Também tem o intuito de 
atender uma das finalidades da Universidade que é promover e provocar debates que envolvem 
conceitos que podem se aproximar ou distanciar-se, desde que estejam estabelecidos nos princípios e 
nos métodos científicos.  
A revista tem periodicidade semestral e mantém um grupo de especialistas ad hoc que 
aprecia, seleciona e aprova os textos submetidos, de maneira independente e resguardando o 
anonimato. Atualmente a REGS conta com aproximadamente 250 pareceristas nacionais e 
internacionais, dentre esses, 21 especialistas ad hoc contribuíram com os artigos publicados no ano 
de 2017. A equipe editorial é destacada na aba “Sobre” a revista. 
A revista preserva todo o processo editorial com controle e transparência e agradece a todos 
os autores que confiaram seus trabalhos, bem como os avaliadores que se dispuseram a analisar com 
qualidade e respeito os trabalhos para a publicação desse volume, correspondente ao período de julho 
a dezembro de 2017. Destaca-se que nessa edição publicamos nove artigos com representatividade de 
diversas Instituições do país tais como: Universidade Federal do Espírito Santo - UFES; 
Universidade Federal do Rio de Janeiro - UFRJ; Universidade Metodista de Piracicaba - UNIMEP; 
Universidade do Estado de Minas Gerais - UEMG; Universidade Nove de Julho - UNINOVE; 
Universidade Federal de Uberlândia - UFU; Universidade Federal do Paraná - UFPR; Universidade 
Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS; Universidade de Caxias do Sul - UCS; Universidade 
Federal de Minas Gerais - UFMG; Faculdades Metropolitanas Unidas - FMU; Universidade de São 
Paulo - USP; Instituto Meridional - IMED; Pontifícia Universidade Católica do Rio Grande do Sul - 
PUCRS; Fundação Instituto Capixaba de Pesquisas em Contabilidade, Economia e Finanças  - 
Editorial 
Editorial 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
e 
Rev. Elet. Gestão e Serviços 
V.8,  n.2, Jul./dez. 2017 
 
 
Revista Eletrônica Gestão e Serviços v.8, n. 2,  Julho/Dezembro 2017. 
ISSN Online: 2177-7284 e-mail: regs@metodista.br  
 
 
P
ág
in
a2
 
 
FUCAPE BUSINESS SCHOOL;  Serviço Nacional de Aprendizagem Comercial  - SENAC/MG; 
Faculdade de Estudo Administrativo de Minas Gerais - FEAD/MG; Centro Universitário UNA; 
Universidade Federal de Viçosa - UFV; Universidade Federal de São Carlos - UFSCAR; Fundação 
Getúlio Vargas - FGV; Secretaria de Estado da Fazenda do Espírito Santo - SEFAZ-ES e Empresa 
Brasileira de Pesquisa Agropecuária. 
Os textos dessa edição refletem situações do cotidiano, sobretudo na área de serviços. Nessa 
edição, 4 trabalhos discutem especificamente a gestão de serviços, sendo que três deles utilizaram a 
escala SERVQUAL. O primeiro artigo dessa edição “Qualidade do serviço e suas consequências: 
uma análise bibliométrica” investigou as principais consequências da qualidade do serviço (QS) 
encontradas em artigos internacionais publicados nas bases de dados Emerald, Sage, Scopus, Web of 
Science e Willey, entre 1980 e 2016.  
Já no artigo “Análise da qualidade em serviços da área de gestão de pessoas: estudo de caso 
de uma organização do setor sucroenergético”, os autores discutem sobre a importância da área de 
gestão de pessoas para garantir a sobrevivência e a prosperidade da organização no atual cenário 
hipercompetitivo.  
No artigo “Qualidade em serviços: percepção discente baseada no modelo SERVQUAL”, os 
autores buscaram identificar a percepção dos discentes de diferentes cursos (Tecnólogo em Gestão da 
Qualidade, Marketing e Gestão Comercial) relacionados à qualidade e serviços prestados por suas 
respectivas instituições de ensino. 
Ainda tratando sobre qualidade em serviços e utilizando a SERVQUAL, o trabalho 
denominado “Percepções e expectativas dos associados da Biblioteca Transcol em encontro aos seus 
dez anos de atuação”, contribui para aprimorar o processo de desenvolvimento de serviços 
biblioteconômicos, além de descrever o percurso de um importante projeto desenvolvido no Espírito 
Santo. 
Em seguida, apresenta-se o trabalho “Transparência, ética e credibilidade em processos de 
contratação de outsourcing em uma empresa de pagamentos eletrônicos” que apresenta os resultados 
do processo de outsourcing (terceirização) implementado em uma empresa de pagamentos 
eletrônicos, que hoje é referência no mercado de desenvolvimento. Dessa forma, a descrição do 
processo de outsourcing pode contribuir com outras organizações, indicando aspectos que devem ser 
considerados nesse processo. 
Tendo em vista que a inovação tem sido considerada fundamental para as organizações 
inseridas em economias dinâmicas, o artigo “Dimensões da inovação e capacidades organizacionais: 
Rev. Elet. Gestão e Serviços 
V.8,  n.2, Jul./dez. 2017 
 
 
Revista Eletrônica Gestão e Serviços v.8, n. 2,  Julho/Dezembro 2017. 
ISSN Online: 2177-7284 e-mail: regs@metodista.br  
 
 
P
ág
in
a3
 
 
a percepção dos colaboradores das empresas no norte do Rio Grande do Sul” objetivou identificar 
como as empresas inovam e também quais as capacidades organizacionais estão presentes frente às 
suas dificuldades em inovar. A partir da pesquisa realizam uma discussão interessante sobre a 
necessidade de diagnosticar as capacidades organizacionais. 
O sétimo e o oitavo artigos situam-se na área de marketing. No trabalho “Percepções dos 
gestores varejistas sobre suas competências de marketing”, os autores buscam identificar os fatores 
que compõem as competências de marketing no varejo. A partir de uma pesquisa quantitativa, 
destacam como principais competências: orientação para o mercado, capacidades internas, ambiente 
de negócios e estrutura/processos.  Já no trabalho “A medição do brand equity a partir do modelo de 
ressonância da marca em um hotel” o foco volta-se para a análise da marca a partir da perspectiva do 
consumidor, apontando resultados importantes para a fidelização do consumidor.  
Por fim, na busca por entender mais sobre o envolvimento de estudiosos sobre as questões 
públicas, o último estudo evidenciou a proximidade e similaridade de dois campos do saber – 
administração pública e políticas públicas – em relação às características da produção científica no 
período 2000-2010.  
 
Desejamos que a leitura desta revista seja proveitosa.  
 
 
Profa. Dra. Sibelly Resch 
 
Profa. Dra. Valéria Calipo 
 
 
 
